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บทคดัย่อ 
 งานวิจยันี้มวีตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผู้ใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วน 2) เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารทีส่่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุดว่น และ 3) เพือ่ศกึษา
คุณภาพการบรกิารของระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศทีส่่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชข้นส่งพสัดุด่วนของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ีการวจิยัครัง้นี้
เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใชแ้บบสอบถามจํานวน 267 ชุดเป็นเครื่องมอื
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิจ ัยในครัง้นี้ ได้แก่ สถิติเชิง
พรรณนาและการวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณู 
 ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่
ในช่วงอายุ 20-29 ปี มรีะดบัการศกึษาอยู่ในระดบัชัน้ปรญิญาตร ีประกอบ
อาชีพพนักงานเอกชน มีรายได้ต่อเดือนอยู่ที่15,000-25,000 บาท และ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นบรษิทั Kerry Express มากทีสุ่ด 
2) ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์ลกัษณะทางกายภาพ และ
ช่องทางการจดัจําหน่าย มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบพสัดุ
ด่วน 3) คุณภาพการบรกิารความมัน่ใจทําใหเ้ชื่อมัน่ และความเป็นรูปธรรม
ในการใหบ้รกิารมผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นของ
ผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี 
 
ค ําส ําคญั : ส่วนประสมทางการตลาด  คุณภาพการบริการ ขนส่งพสัดุ
ภายในประเทศ 
 
Abstract 
 The research aimed 1) to study the personal factor of 
consumers that using domestic express parcel transportation. 2) to 
study the marketing mix factors that affecting consumers selection 
services systems of domestic express parcel transportation in Chonburi 
province.  3) to study service quality factors that affecting consumers 
selection services systems of domestic express parcel transportation in 
Chonburi province. This research was a quantitative research. Using 
267 questionnaires to collect the data. The Statistics employed in this 

research were using the descriptive statistical analysis and the multiple 
regression analysis. 
 The research found that 1) most of the consumers were 
female, aged between 20-29, graduated in bachelor’s degree, private 
employees, the average monthly incomes were 15,000-25,000 and 
Decided to use Kerry express company express parcel service as much 
as possible 2) The marketing mix factors in term of product, Physical 
Environment, and place affected consumers' decision to selection 
express parcel delivery system in Chonburi 3) The service quality 
factors in term of assurance and tangible affected the decision to 
choose to use the express parcel service system of consumers in 
Chonburi.  
 
Keywo rds :  Marketing Mix, Service Quality, Domestic express parcel 
transportation 
 
1. บทนํา 
 การขนส่งเรียกได้ว่า เป็นธุรกิจอุตสาหกรรมการบริการ 
(Service Industry) ประเภทหน่ึงซึ่งมีความสําคัญอย่างยิ่งต่อการดํารง
ชวีติประจําวนัของมนุษย์ เพราะการเคลื่อนย้ายสิง่ต่างๆ ก่อให้เกิดตลาด
สนิคา้และบรกิาร ไมว่่าจะเป็นการเคลื่อนยา้ยสนิคา้, การเคลื่อนยา้ยคน และ
การบรกิาร จะต้องอาศยัการขนส่งเป็นปัจจยัหลกัในการดําเนินการทัง้สิ้น 
ดังนัน้การขนส่งก่อให้เกิดตลาดสินค้าและบริการในการประกอบธุรกิจ
อุตสาหกรรม ซึง่ปัจจุบนัการขนส่งของประเทศไทย โดยธุรกจิประเภทขนส่ง
หรอืโลจสิตกิสเ์ป็นธุรกจิทีเ่ตบิโตเป็นอนัดบั 5 ของประเทศไทย (โพสตท์ูเดย.์ 
2561) ปัจจุบนัประเทศไทยไดพ้ยายามจะพฒันาระบบการขนส่งสนิคา้ให้มี
ศกัยภาพมากขึน้ ทัง้พฒันาระบบโครงสร้างพืน้ฐานดา้น การสนับสนุน และ
ส่งเสรมิศกัยภาพของผูป้ระกอบการขนส่งใหม้คีวามรูค้วามสามารถ รวมถงึ
การพฒันาระบบเทคโนโลยทีีส่ามารถอํานวยความสะดวก  ในการขนส่งให้
เกดิประสทิธภิาพอย่างทีสุ่ด ธุรกจิโลจสิตกิสต์ลอดทัง้ปี 2560 มแีนวโน้มทีจ่ะ
เติบโตร้อยละ 7 โดยส่วนหนึ่งเป็นผลมาจากการฟ้ืนตวัอย่างต่อเนื่องของ



  

เศรษฐกิจไทย  โดยการขนส่งสินค้าทางบกซึ่ง เ ป็นภาคขนส่ งหลัก
ภายในประเทศมแีนวโน้มเตบิโตขึน้ตามกจิกรรมทางเศรษฐกจิ ทีม่กีารฟ้ืนตวั
รอ้ยละ 3.8 ทัง้จากการลงทุนของภาครฐับาล และภาคเอกชน รวมถึงการ
ส่งออกสนิค้า  ที่มทีศิทางเติบโตขึ้นจากปีที่ผ่านมาส่งผลให้ผู้ประกอบการ
ขนส่งสนิคา้ไดร้บัโอกาสในการขนส่งสนิคา้จากกจิกรรมดงักล่าว โดยเฉพาะ
การขนส่งพสัดุด่วนนัน้ เริม่มทีศิทางที่เติบโตขึ้น โดยตลาดขนส่งพสัดุราย
ยอ่ยเตบิโตสงูถงึ 20,000 ลา้นบาท (ผูจ้ดัการออนไลน์. 2561)  
 เนื่องจากการเตบิโตของธุรกจิออนไลน์สงูขึน้มากในช่วงหลาย
ปีที่ผ่านมา โดยเฉพาะจากการเข้ามาของกลุ่มผู้ประกอบการ E-Market 
Place ต่างชาต ิโดยประเมนิว่าสินค้าที่ซื้อขายทางอีคอมเมริ์ซมกีารจดัส่ง
ประมาณ 3.5-4 แสนชิ้นต่อวันเฉพาะการค้าขายแบบธุรกิจกับผู้บริโภค 
(B2C) ในปี 2559 มมีูลค่า 703,331 ล้านบาท ซึ่งถือเป็นมูลค่าสูงที่สุดใน
อาเซียน และมีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเนื่องได้  อีกทัง้มูลค่ารวมตลาด
โดยประมาณ 2.81 ลา้นลา้นบาท มอีตัราเพิม่ขึน้รอ้ยละ 9.86 โดยในอนาคต
ปรมิาณสนิคา้และธุรกรรมการซื้อขายทางอคีอมเมริซ์ทีม่มีากขึน้ จะส่งผลให้
ผูป้ระกอบการอคีอมเมริซ์แสวงหาผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิสท์ีม่รีะบบเทคโนโลยทีี่
สามารถเชื่อมโยงกับตน และมีความเชี่ยวชาญในการขนส่ง เพื่อการ
ใหบ้รกิารทีเ่ป็นเลศิ เพราะยิง่เกดิการซือ้ขายบนโลกออนไลน์มากเท่าไร การ
บรกิารขนส่งสนิค้าไปยงัผู้บรโิภคย่อมมคีวามต้องการมากขึ้นตามไปด้วย 
โดยอุตสาหกรรมขนส่งรบัรายไดจ้ากตลาดอคีอมเมริซ์มลูค่า 1.05 แสนลา้น
บาท  สถานการณ์ธุรกจิไปรษณียภณัฑแ์ละรบัส่งสนิคา้ในปี 2561 คาดว่าจะ
มีมูลค่ารวมสูงถึง 30,800-31,300 ล้านบาท ขยายตัวร้อยละ 9.6-11.3 
ก่อใหเ้กดิการแขง่ขนัในการใหบ้รกิารของผูเ้ล่นในตลาดมแีนวโน้มเขม้ขน้ขึน้ 
ในปีน้ีจะไดเ้หน็ภาพการแขง่ขนัของผูใ้หบ้รกิารโลจสิตกิสเ์พือ่แยง่ชงิสว่นแบ่ง
ในตลาด (ไทยรฐั. 2561) 
 ผูป้ระกอบการดา้นขนส่งพสัดุสนิคา้ย่อยแบบเร่งดว่นตอ้งมกีาร
เร่งสร้างจุดแข็ง เพื่อช่วงชิงส่วนแบ่งตลาด ที่ผ่านมาประเทศไทยมี
ผูป้ระกอบการในตลาด Logistics Express ทีส่ําคญัมอียู่เพยีงรายเดยีว คอื 
ไปรษณียไ์ทย แต่ในปัจจุบนัมผีูป้ระกอบการขา้มชาตทิีเ่ขา้มามสี่วนแบ่งใน
ตลาดมากขึ้นไม่ว่าจะเป็น Kerry Express, SCG Express, FedEx, ECHO 
Express, DHL, บรษิัทนิ่มซีเส็ง จํากัด และ Flash Express เป็นต้น ทําให้
รูปแบบการให้บริการที่ตอบสนองความรวดเร็วเพียงอย่างเดียวอาจไม่
เพยีงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้อกีต่อไปถงึแมว้่าความตอ้งการหลกัของ
ผูบ้รโิภคคอืความรวดเรว็ และยงัมบีรษิทัจาํนวนไมม่ากทีส่ามารถจดัสง่สนิคา้
ไดภ้ายในวนัเดยีว แต่ถา้พจิารณาถงึอนาคตหากผูใ้หบ้รกิารสามารถพฒันา
ตนเองจนมคีวามเรว็ในการส่งสนิคา้ไดม้มีาตรฐานทีไ่ม่ต่างกนั ผูบ้รโิภคย่อม
เรยีกหาบริการมากขึ้น โดยเฉพาะผู้ให้ บรกิารขนส่งจําเป็นต้องพฒันากล
ยุทธท์างการตลาดและคุณภาพการบรกิารออกมาอย่างต่อเนื่อง เพือ่ส่งมอบ
สนิคา้และบรกิารทีด่ทีีสุ่ดใหแ้ก่ผูบ้รโิภค ดว้ยเหตุผลดงักล่าวผูจ้ดัทาํวจิยัจงึมี
ความสนใจทีจ่ะศกึษาวจิยัเรื่อง สว่นประสมทางการตลาดบรกิารและคุณภาพ
การบรกิารที่มอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วน
ภายในประเทศของผูบ้รโิภค ในจงัหวดัชลบุร ี(กรมส่งเสรมิการค้าระหว่าง
ประเทศ กระทรวงพาณิชย.์ 2561) 
 

2. วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 การวจิยัในครัง้นี้มวีตัถุประสงค ์ดงันี้ 
 1. เพื่อศกึษาส่วนประสมทางการตลาดบรกิารทีส่่งผลต่อการ
เลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลอืกใชบ้รกิารระบบขนสง่พสัดุดว่นของผูบ้รโิภคในจงัหวดัชลบุร ี
 
3. การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
3.1 ข้อมูลเกี่ยวกบัธรุกิจบริการขนส่งพสัดดุ่วนภายในประเทศไทย และ
จงัหวดัชลบรุี  
 ธุรกจิโลจสิติกส์ และรบัส่งพสัดุของไปรษณีย์ไทยมสี่วนแบ่ง
ทางการตลาดอยู่ประมาณรอ้ยละ 50 จากมลูค่าตลาดรวม 30,000 ลา้นบาท 
โดยมอีัตราการเติบโตปีละร้อยละ10-20 ตามการขยายตัวของธุรกิจ “อี-
คอมเมริซ์” โดยแต่ละวนัไปรษณียจ์ะใหบ้รกิารส่งพสัดุด่วนราว   8-10 ลา้น
ชิ้น แม้ไปรษณีย์ไทยจะยังคงรกัษาความเป็นผู้นําในธุรกิจโลจสิติกส์และ
ขนสง่พสัดุ แต่สดัส่วนการเตบิโตกม็แีนวโน้มลดลงจากเดมิรอ้ยละ 70 มาอยู่
ที่ร้อยละ 50 ในปัจจุบัน นัน่เพราะต้องเผชญิกับการแข่งขนัที่ดุเดือดจาก
คู่แข่งทีรุ่กคบืเขา้มาแชรส์่วนแบ่งทางการตลาด โดยคู่แขง่ทีเ่ขา้มามบีทบาท
เพิม่มากขึน้มดีงันี้ (ไทยรฐั. 2561) 1. TNT บรกิารขนส่งทีใ่หค้วามมัน่ใจแก่ผู้
ส่ง ดว้ยเทคโนโลยใีนการตรวจสอบสถานะของการส่งของมากมายทําใหอุ่้น
ใจว่าสนิคา้จะส่งถงึมอืผูร้บัโดยปลอดภยัและรวดเรว็ ซึง่การส่งสนิคา้กบัทาง 
TNT กส็ามารถตดิต่อผา่นทางเวบ็ไซต ์tnt.com หรอืโทร 1721 ไดท้นัท ี  
2. บรษิทั Alpha Express จะเน้นการใหบ้รกิารไปทางการรบัของจากมอืผูส้่ง 
และนําส่งใหถ้งึมอืผูร้บัโดยการสัง่งานผ่านทางแอปพลเิคชัน่ Alpha Sender 
ซึง่สะดวกมากทเีดยีว 3. Grab Express นอกจากบรกิารรบัส่งผูโ้ดยสารแลว้ 
บรษิทั Grab กย็งัมบีรกิารดา้นการส่งพสัดุและเอกสารดว้ย โดยการสัง่งาน
นัน้สามารถตดิต่อผา่นทางแอปพลเิคชัน่เพือ่ใหท้าง Grab มารบัของจากผูส้่ง
และการส่งนัน้จะนําส่งให้ถึงมือผู้ร ับซึ่งสามารถตรวจสอบได้ตลอดเวลา 
4.Lala Move ช่วยใหเ้วลาเร่งด่วนของคุณกลายเป็นเรื่องง่ายขึน้ ดว้ยการส่ง
สนิคา้ทีร่วดเรว็และเป็นมอือาชพี โดยการส่งของนัน้สามารถตดิต่อใชบ้รกิาร
ผา่นทางแอปพลเิคชัน่ Lalamove ไดท้นัท ี5.Lineman นัน้ถอืไดว้า่ครอบคลุม
การให้บรกิารขนส่งที่ครบวงจรเลยทีเดยีว ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบของการส่ง
เอกสารแบบแมสเซนเจอรด่์วน, ส่งพสัดุ, สัง่อาหาร รวมถงึการเรยีกบรกิาร
ซือ้ของใหอ้กีดว้ย 6. ไอททีรานสปอรต์ บรษิทัทีม่าพรอ้มกบัรปูแบบบรกิารที่
เน้นความพงึพอใจของลูกค้า โดยมกีารกระจายจุดส่งสนิคา้ในกรุงเทพและ
ปรมิณฑลรวม 40 กว่าสาขา รวมถงึมจีุดกระจายสนิคา้อยู่ทีต่่างจงัหวดัอีก
หลายสาขาเช่นเดียวกัน โดยการรับส่งนัน้จะคล้ายกับทางไปรษณีย์ไทย 
7.SCG Express บริษัทขนส่งที่เพิ่งเปิดตัวได้ไม่นาน แต่มีแหล่งกระจาย
สนิค้าอยู่ทุกภาคในประเทศไทย ซึ่งความพเิศษของบรษิัทขนส่งแห่งนี้คือ
บรกิารเร่งด่วนที่สามารถส่งของถึงมอืผู้รบัได้แบบทนัใจในวนัถัดไป โดย
สามารถทีจ่ะเรยีกเกบ็เงนิปลายทางไดซ้ึ่งชําระไดท้ัง้รูปแบบของเงนิสดและ
บตัรเครดติเลยทเีดยีว 8. Kerry Express บริษัทขนส่งที่เข้ามามีบทบาทใน
บา้นเราเป็นอย่างมาก ดว้ยการใหบ้รกิารทีก่ระจายอยู่แทบจะทุกพืน้ที่ไม่ว่า
จะเป็นสาขาต่างๆ ที่อยู่ในย่านชุมชนที่สําคญัทําให้สะดวกต่อการส่งสนิค้า



  

และเอกสารมากทเีดยีว 9. DHL Express บริษัทขนส่งสินค้าในรูปแบบ
ออนไลน์ที่ครอบคลุมพื้นที่จดัส่งได้ทัว่ประเทศ ซึ่งการรบัส่งสนิค้านัน้ทาง
บรษิทัสามารถทีจ่ะรบัสนิคา้จากผูส้่งและนําส่งใหถ้งึมอืผูร้บัไดแ้บบเร่งด่วน 
หรอืการสง่ในรปูแบบปกตทิีป่ระหยดัคา่ใชจ้่ายลงกม็ใีหเ้ลอืกใชบ้รกิารเช่นกนั
โดนจะสง่ถงึผูร้บัภายในสามวนั 10. Nim Express บริการขนส่ งที่ มีศู นย์
กระจายสินค้าอยู่ทัว่ประเทศ ไม่ว่าจะเป็นการส่งสินค้าในกรุงเทพ หรือ
ต่างจงัหวดักส็ะดวกและรวดเรว็ แถมมบีรกิารทีบ่รษิทัสามารถไปรบัสนิคา้ได้
จากมอืผูส้ง่และสง่ใหถ้งึมอืผูร้บัดว้ย 11. ไปรษณีย์ไทย เริ่มต้นกันที่บริษัท
แรกคงจะไม่มใีครไม่รูจ้กักบั บรษิทัไปรษณียไ์ทย   ทีเ่ป็นองคก์รรฐัวสิาหกจิ
ของบา้นเราดว้ยความทีบ่รษิทัไปรษณียไ์ทยนัน้มทีีท่ําการกว่า 1,200 แห่งใน
ประเทศ ทาํใหม้คีวามสะดวกในการนําส่งสนิคา้ ซึง่กม็ใีหเ้ลอืกทัง้แบบ EMS 
และแบบลงทะเบยีนธรรมดา และ 12. Flash Express บรษิทัขนส่งสนิค้าที่
ครอบคลุมพื้นที่จ ัดส่งได้ทัว่ประเทศ โดยการรับส่งสินค้านัน้ทางบริษัท
สามารถทีจ่ะรบัสนิคา้แบบเร่งดว่นไดเ้ชน่กนั 
 โดยวิจ ัยเล่มนี้ได้ทําการศึกษาผู้บริโภคที่ตัดสินใจเลือกใช้
บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศในจังหวัดชลบุรี ดงันัน้จึงนํา
ข้อมูลบริษัทขนส่งรายใหญ่ที่ได้จ ัดตัง้อยู่ ในจังหวัดชลบุรี ดังต่อไปนี้  
ไ ป รษณี ย์ ไ ท ย , Flash Express, Nim Express, DHL Express, Kerry 
Express และ SCG Express เป็นตน้ โดยทัง้ 6 บรษิทัทีก่ล่าวไปขา้งต้นนัน้
เป็นบรษิทัทีม่าการทาํงานหรอืมกีารใหบ้รกิารทีใ่กลเ้คยีงกนัไมว่่าจะเป็นการ
รบัส่งสนิคา้ทัว่ไป, มจีุดการใหบ้รกิารทีค่รอบคลุม เน้นการขนส่งสนิค้าแบบ
รวดเรว็เป็นหลกั โดยจะใหค้วามสาํคญัในเรื่องเวลาเป็นลําดบัสําคญัทีสุ่ด (I-
Sabuy. 2562) 
 
3.2 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรบัธรุกิจบริการ 
 คอทเล่อร์ (Kotler. 1983) ได้กล่าวไว้ว่า ส่วนประสมทาง
การตลาด หมายถึง กลุ่มของเครื่องมือทางการตลาดที่บริษัทได้นํามาใช้
เพือ่ใหเ้กดิผลประโยชน์แก่ตลาดกลุม่เป้าหมาย 
 เลิฟล็อก; และเวิร์ทซ (Lovelock; and Wirtz. 2011) ได้ปรบั
ส่วนประสมทางการตลาดให้มีความสอดคล้องกับธุรกิจบริการ โดย
ปรบัเปลี่ยนแนวคดิ และความหมายเพื่อให้เหมาะสมกบัธุรกจิบรกิาร และ
เพิม่เตมิจาก 4Ps (Product, Price, Place, Promotion) ใหเ้ป็น 7Ps ดงันี้ 
 1. ผลติภณัฑ์ (Product) ไดแ้ก่ การให้บรกิารธุรกิจและการ
ใหบ้รกิารเสรมิ 
 2. ราคาและคา่ใชจ้า่ยอื่นๆ (Price and Other User Outlays) 
โดยส่วนใหญ่แล้วการกําหนดกลยุทธ์ราคาในธุรกิจการจําเป็นต้องให้
ความสําคญักบัข้อมูลทัง้ 3 ดา้น ได้แก่ ด้านต้นทุนการให้บรกิาร ดา้นการ
แข่งขนั และคุณค่าในสายตาลูกค้า ผู้รบับรกิารจะให้ความสําคญักบัราคา
เน่ืองจากจะใชร้าคาเป็นมาตรฐานในการวดัคุณภาพการบรกิาร ดงันัน้การตัง้
ราคาจงึจําเป็นต้องให้มคีวามเหมาะสมกบัคุณภาพทีใ่ห้บรกิาร โดยเฉพาะ
เมื่อผู้บริโภคมขี้อมูล และทางเลือกที่แตกต่างกนัออกไป ในธุรกิจบริการ
นอกจากผูบ้รโิภคจะใหร้าคาค่าบรกิารเป็นความสําคญัลาํดบัตน้ๆ แลว้ ดา้น
การเดนิทางและความสะดวกสบายกเ็ป็นสิง่ทีส่าํคญัเช่นกนั 

 3. สถานที่และเวลา  (Place and Time) สถานที่นั ้น เ ป็น
ขอ้จํากดัทางด้านธุรกจิอย่างหน่ึง เน่ืองจากไม่สามารถให้บริการลูกค้าได้
อย่างทัว่ถงึ ซึ่งลูกคา้นัน้จําเป็นต้องเดนิทางมารบับรกิารยงัสถานที่ทีเ่ราได้
ใหบ้รกิาร โดยผูบ้รโิภคไดใ้หค้วามสาํคญักบัระยะทางและความสะดวก สบาย
ใหก้ารเดนิทางไปยงัจุดบรกิารนัน้ๆ 
 4. การส่งเสรมิการจําหน่ายและการให้ความรู้ (Promotion 
and Education) การส่งเสริมการจัดจําหน่ายและการให้ความรู้นั ้นถูก
กําหนดใหเ้ป็นการสื่อสารทางการตลาด เพราะการสื่อสารทางการตลาดคน
สว่นใหญ่ไดใ้หค้วามสาํคญัมากกวา่การส่งเสรมิการขายเนื่องจากเป็นมุมมอง
ทีก่วา้งกว่าของธรกจิการบรกิารสื่อสาร โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 
4.1 การสื่อสารกบัผูบ้รโิภค (Communication with Consumer) ไดแ้ก่ การ
ใหข้อ้มลูกบัผูบ้รโิภคและการสรา้งความสมัพนัธก์บัผูบ้รโิภค เพือ่ใหเ้กดิการ
ซือ้ขายอยา่งต่อเนื่อง 4.2 การสื่อสารภายใน (Internal Communication) 
ไดแ้ก่ การสื่อสารภายในองค์กร ส่งผลให้พนักงานในองค์กรมคีวามเขา้ใจ 
และสง่ผลใหเ้กดิการบรกิารแก่ผูบ้รโิภคไดด้ยีิง่ข ึน้ 
 5. บุคลากร (People) การใหบ้รกิารจะเกดิขึน้ไดก้ต็่อเมื่อเกดิ
การปฏบิตัติ่อกนัระหว่างผูบ้รโิภคกบัผูใ้หบ้รกิาร เหตุผลน้ีทําใหบุ้คลากรจงึ
นับเป็นหวัใจสําคญัของธุรกิจบริการ เนื่องจากการจะตัดสนิคุณภาพการ
ใหบ้รกิารนัน้ขึน้อยูก่บัผูบ้รโิภคเป็น 
 6. กระบวนการ (Process) เพื่อให้ธุรกิจบริการ เกิดการ
บรกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ   ผูใ้หบ้รกิารจาํเป็นตอ้งออกแบบกระบวนการ
การให้บริการอย่างมีความเหมาะสม เพื่อให้การบริการมีความรวดเร็ว, 
ถกูตอ้งแมน่ยาํ และสมํ่าเสมอ 
 7. สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) 
ประกอบไปด้วย วตัถุ, สิ่งของ ที่ผู้บริโภคได้มีโอกาสมาสมัผสัและมารับ
บรกิาร เชน่ การตกแต่งสถานทีต่่างๆ ซึง่สภาพ แวดลอ้มต่างเหลา่นี้จะทําให้
ผู้บรโิภคเกดิความประทบัใจ และประเมนิระดบัการให้บรกิารของสถานที่
นัน้ๆ 
  
3.3 แนวคิดและทฤษฎีคณุภาพการให้บริการ 
 คอทเล่อร์; การ์ตาจายา; และเซเตียวาน (Kotler; Kartajaya; 
and Setiawan. 2010) การบรกิาร หมายถงึ การปฏบิตัใิดกต็ามทีบุ่คคลกลุ่ม
หนึ่งทีส่ามารถตอบสนองใหอ้กีกลุม่บุคคลหน่ึง ซึง่ไมส่ามารถจบัตอ้งไดโ้ดยมี
เป้าหมาย และความตัง้ใจในการส่งมอบบรกิารนัน้ ทัง้นี้การปฏบิตัดิงักล่าว
อาจจะขึน้อยู่หรอืไม่ข ึน้อยู่กบัสนิคา้ทีม่ตีวัตนกไ็ด ้กล่าวโดยสรุปการบรกิาร 
หมายถงึ การแสดงออกทางการกระทําที่ฝ่ายหนึ่งตอบสนองให้กบัอีกฝ่าย
หนึ่ง โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะขึน้อยู่กบัสนิคา้ที่มสีามารถจบัต้องได้ 
หรือไม่สามารถ จับต้องได้เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของ
ผูร้บับรกิาร จนนําไปสู่ความพงึพอใจตามความคาดหวงั หรอืมากกว่าความ
คาดหวงั 
 ฟิ ทซ์ ซิ ม ม อ ล ; แ ล ะ ฟิ ท ซ์ ซิ ม ม อ ล  ( Fitzsimmons; and 
Fitzsimmons. 2008) กล่าวว่า การวัดคุณภาพของการบริการส่วนใหญ่
ประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบ (SERVQUAL) ซึง่ถกูเสนอโดยซเีทม็; และเบอ
รี ่(Zeithaml; and Berry. 1988) ดงันี้ 



  

 1. ความเชื่อถอืได้ (Reliability) ไดแ้ก่ ความสามารถในการ
ใหบ้รกิารหรอืการบรกิารตรงตามสญัญา, บรกิารตามทีต่กลงกนัไว ้เชน่ การ
ตรงต่อเวลาหรอืการนัดหมายต่อลกูคา้ 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) ได้แก่ ความสามารถ
ในการบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ เช่น ความบรกิารด้วย
ความรวดเรว็ เป็นตน้ 
 3. ความมัน่ใจ (Assurance) ไดแ้ก ่ความสามารถในการสรา้ง
ความมัน่ใจใหก้บัผูม้าใชบ้รกิาร เช่น การทีพ่นักงานสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเรว็ เช่น การมคีวามรู้, ความสามารถ, และ
ทกัษะ เป็นตน้ 
 4. ความเอาใจใส่ (Empathy) ไดแ้ก่ ปัจจยัทีส่่งผลดา้นจติใจ
ต่อผูม้าใชบ้รกิาร เช่น การใหบ้รกิารดว้ยความเป็นมติร และสุภาพเรยีบรอ้ย 
เป็นตน้ 
 5. สิง่ทีจ่บัต้องได ้(Tangible) ไดแ้ก่ ปัจจยัทีส่ามารถจบัต้อง
ได้ เช่น สิง่อํานวยความสะดวกต่างๆ การแต่งกายที่เรยีบร้อยและพร้อม
ใหบ้รกิารของพนักงาน การตกแต่งรา้น เป็นตน้ 
 เฮสเกต็ต;์ แซสเซอร;์ และชเลซงิเกอร ์(Heskett; Sasser; and 
Schlesinger. 1999) อย่างไรก็ตามปัจจัยบางปัจจัยผู้มาใช้บริการอาจจะ
ประเมนิทัง้ในเชงิรูปธรรมและเชงิจติวทิยา เช่น ระยะเวลาในการรอ ถงึแม้
ระยะเวลาบางครัง้อาจจะเท่าๆกัน แต่สามารถส่งผลต่อความพงึพอใจที่
แตกต่างกันออกไป  David Maister ได้นํ า เสนอจิตวิทยาการรอคอย 
(Psychology of Waiting Line) หรอืหลกัการรอคอยเพื่อใชใ้นการออกแบบ
การบริการด้านการรอคอยทัง้ 8 ประการ ดงันี้ 1. เวลาในการทําบางสิ่ง
บางอยา่งจนรูส้กึว่าเวลาทีร่อคอยนัน้เป็นช่วงระยะเวลาสัน้ๆหรอืเป็นเวลาว่าง  
2. ก่อนได้รบับริการจะรู้สึกว่าช่วงเวลานัน้ยาวนานกว่าเวลาได้รบับริการ
เสมอ 3. การวติกกงัวลหรอืเวลาเรง่รบีจะทาํใหเ้วลารูส้กึยาวนานกวา่ปกต ิ 4. 
เวลาทีไ่มม่คีวามแน่นอนย่อมรูส้กึยาวนานกว่าเวลาทีม่คีวามแน่นอน 5. การ
รอคอยแบบไรเ้หตุผลจะรูส้กึยาวนานกว่าเวลาทีร่อคอยแบบมเีหตุผลเสมอ 6. 
การใหบ้รกิารแบบไมยุ่ตธิรรมทาํใหรู้ส้กึเวลายาวนานขึน้ 7. บ ริ ก า ร ที่ มี
คุณค่าลูกคา้ส่วนใหญ่เตม็ใจทีจ่ะรอคอย 8. การรอคอยแบบคนเดยีวจะรู้สกึ
ยาวนานกวา่การรอคอยเป็นกลุม่ 
  
3.4 แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจเล ือกใช้บริการ (Decision Making 
to Use Service) 
 จอห์นสตัน ; คลาร์ก ; และชุลเวอร์ (Johnston; Clark; and 
Shulver. 2013) กลา่ววา่ กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้เป็นกระบวนการ
ก่อนที่ลูกค้าจะซื้อสินค้าหรือบริการ ผู้ประกอบการต้องทําความเข้าใจ
เกีย่วกบัขัน้ตอนการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ ซึง่การตดัสนิใจซือ้ไมเ่พยีงแต่เป็น
สิง่ทีส่ําคญัมากสําหรบัผู้ประกอบการ แต่ยงัช่วยใหอ้งค์กรสามารถปรบักล
ยทุธก์ารขายตามกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของลกูคา้ไดอ้กีดว้ย 
 ชฟิแมน; และคานุก (Schiffman; and Kanuk. 2010) กล่าวว่า 
กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค คอื ขัน้ตอนในการเลอืกซื้อผลติภณัฑ์
มากกว่าหนึ่งทางเลือกขึ้นไป โดยพฤติกรรมผู้บริโภคส่วนใหญ่จะมีการ

พจิารณาในส่วนทีเ่กี่ยวขอ้งกบักระบวนการตดัสนิใจ, ทัง้ดา้นจติใจ รวมถงึ
พฤตกิรรมทางกายภาพ 
 คอทเล่อร์ (Kotler. 1983 : 147-157) ได้เสนอกระบวนการ
ตัดสนิใจแบบ 5 ขัน้ตอน ดงันี้ การตระหนักถึงปัญหาหรือความต้องการ 
(Problem Recognition) การหาขอ้มูล (Information) การประเมนิทางเลอืก 
(Evaluation Alternatives) การตัดสิน ใจซื้ อ  (Purchase Decision) และ
พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post-Purchase Behavior) โดยแต่ละขัน้ตอนของ
กระบวนการในการตดัสนิใจซื้อคุณภาพและบรกิารนัน้เป็นปัจจยัหนึ่งสําคญั
ต่อการทาํใหเ้กดิการซือ้ (จรญัชยั กรเกตุมหาชยั. 2555) 
 
3.5 งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 ปรยีานุช ศริไิพบูลย์ทรพัย์ (2560) งานวจิยัน้ีศกึษาเกี่ยวกบั
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
Kerry Express ในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อ
เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์และความสมัพนัธ์ระหว่างสว่นประสม
ทางการตลาด (7Ps) ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจในใชบ้รกิาร Kerry 
Express กลุ่มตัวอย่างคือผู้บริโภคที่เคยใช้บริการบริษัทขนส่ง Kerry 
Express ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 400 คน ซึ่งได้
ทําการศึกษาและทาวิจัยข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใน
รูปแบบของการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) พบว่าผู้ใช้บริการให้
ความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพงึพอใจ และเมื่อวเิคราะห์ความสมัพนัธ์
ของปัจจยัต่างๆ พบวา่ม ี2 ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
Kerry Express คอื ปัจจยัด้านพนักงานและการแก้ ปัญหา และปัจจยัด้าน
คณุภาพการส่งมอบและการตดิตามขอ้มลู  
 พดัชา ตรีะดเิรก (2559) งานวจิยัศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัททัวร์นําเที่ยวของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล มวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร ์ในดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เพศ และสถานภาพครอบครวั 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7PS) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการบริษัททัวร์นําเที่ยวรวมทัง้ทาการศึกษา
เกี่ยวกับพฤติกรรมการตัดสินใจเลือก ใช้บริการบริษัททวัร์นําเที่ยวของ
ผูบ้รโิภค โดยมกีลุม่ตวัอยา่งจากผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารบรษิทัทวัรนํ์าเทีย่วและเป็น
ประชากรทีอ่าศยัและทํางานอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึง่มี
จํานวนกลุ่มตัวอย่างทัง้สิ้น 410 ตัวอย่าง ซึ่งงานวิจัยนี้ได้ทําการวิจัยใน
รูปแบบเชงิสํารวจ (Survey Research) พบว่า ปัจจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบริษัททัวร์นาเที่ยวของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลประกอบไปด้วย 3 ปัจจยั 
ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โดยความหลากหลายของโปรแกรมการ
ท่องเทีย่วส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารบรษิทัทวัร์นาเที่ยวมากทีสุ่ด ปัจจยัที่
สอง คอื ปัจจยัดา้นราคาและชอ่งทางการสือ่สาร 
 โสภติา รตันสมโชค (2558) งานวจิยัศกึษาเกีย่วกบัปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร
รถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ(บทีเีอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยงานวิจยันี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 



  

(7Ps) และปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอาชพี (Occupation) ทีม่อีทิธพิลต่อ
ความพงึพอใจในการใช้บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร รวมถงึแนวโน้มความต้องการในอนาคต
ของผูใ้ชบ้รกิาร เพือ่ใหผู้ป้ระกอบการสามารถนําเอาผล งานวจิยัไปใชใ้นการ
พฒันา ปรบัปรุงและกําหนดกลยุทธ์ของกจิการ เพื่อให้สอดคล้องและตรง
ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอย่างแทจ้รงิ โดยมกีลุ่มตวัอย่างคอืผูท้ีเ่คย
ใชบ้รกิารรถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ(บทีเีอส) อยา่งน้อย 1 ครัง้ และอาศยัอยู่
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมจีํานวนกลุ่มตวัอย่างทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง โดย
งานวจิยันี้ได้ทําการวิจยัในรูปแบบของงานวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) พบว่าพบว่าปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
รถไฟฟ้าเฉลมิพระเกยีรต ิ(บทีเีอส) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคลากร และลกัษณะ
ทางกายภาพภายในสถานีรถไฟฟ้า,ปัจจยัดา้นราคา, ปัจจยัดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด การจดัการปัญหา และการเชื่อมต่อจากบรเิวณสถานีรถไฟฟ้า, 
ปัจจยัดา้นชอ่งทางการจดัจาหน่าย และเสน้ทางการใหบ้รกิาร และปัจจยัดา้น
การบริหารจัดการกระบวนการทํางานของรถไฟฟ้า และสิ่งอํานวยความ
สะดวกภายในสถานี  
 วรชนก เตง็วงษว์ฒันะ (2558) งานวจิยัศกึษาเกีย่วกบัคุณภาพ
การใหบ้รกิาร การตระหนักถงึราคา ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ และการบอกต่อที่
ส่ งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขนส่งพัส ดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยงานวิจัยนี้มี
ว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการ การตระหนักถึงราคา
ภาพลกัษณ์ตราสนิคา้ และการบอกต่อทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
ขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภายในประเทศไทยของผู้บริโภค  ใน
กรุงเทพมหานคร โดยมกีลุ่มตวัอย่างคอืผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร ทีเ่คย
ใช้บริการ  หรือกํ าลังตัดสิน ใจใช้บริก ารขนส่ งพัส ดุบริษัท เอกชน
ภายในประเทศไทย ซึ่งมีจํานวนกลุ่มตัวอย่างทัง้สิ้น 200 ตัวอย่าง โดย
งานวจิยันี้ได้ทําการวิจยัในรูปแบบของงานวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใชว้ธิกีารศกึษาเชงิสํารวจ (Survey Research) พบว่าพบว่า 
ปัจจยัคุณภาพการให้บรกิารดา้นความน่าเชื่อถือ ดา้นการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านการให้ความมัน่ใจและการตระหนักถึงราคาส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารขนส่งพสัดุของบรษิทัเอกชนภายในประเทศไทยของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  บริการขนส่งพัส ดุของบริษัทเอกชน
ภายในประเทศไทยของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 
 เบงกู; และคณะ (Bengu; et al. 2014) วัตถุประสงค์ของ
การศกึษานี้ คอื การระบุส่วนประสมการตลาดบรกิาร (7Ps) ผลติภณัฑ ์ราคา 
ชอ่งทางการจดัจําหน่าย สง่เสรมิทางการตลาด บุคคลกระบวนการใหบ้รกิาร 
และลกัษณะทางกายภาพ การตดัสนิใจของ บรษิทั โลจสิตกิส ์ ในบทความนี้
นําเสนอเรือ่งราวเกีย่วกบับรษิทัระดบัโลก คอื DHL Logistics โดยการศกึษา
ครัง้นี้ ใช้ข้อมูลทุติยภูมิที่ได้จากรายงานของ DHL Logistics และทําการ
สมัภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างกบัผู้บรหิาร และพนักงานของ DHL Logistics 
พบว่าส่วนประสมการตลาดบรกิารมคีวามสําคญัอย่างมากสําหรบัการสร้าง
ภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ที่จ ับต้องไม่ได้ เนื่ องจากชื่อเสียง และการ
ดาํเนนิงานของ Deutsche Post DHL เป็นทีรู่จ้กักนัทัว่โลก 
  

4. กรอบแนวคิดการวิจยั 
    จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจยั
สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคดิการวจิยั ไดด้งัรปูที ่1 
 

 
 
   
 
5. วิธีดาํเนินการวิจยั 
 ประชากรทีผู่ว้จิยัศกึษาในการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูใ้ชบ้รกิารระบบขนส่ง
พสัดุดว่นภายในประเทศ ในจงัหวดัชลบุร ีผูว้จิยัเกบ็ขอ้มลูโดยการสุม่ตวัอย่างจาก
ประชากรแบบไม่ใชห้ลกัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) ใชเ้ทคนิค
การสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพือ่เป็นการป้องกนั
ผูต้อบแบบสอบถามไม่เขา้ใจในขอ้คําถาม ผูว้จิยัจงึเป็นผูเ้กบ็แบบสอบถาม
ดว้ยตนเอง โดยแบบสอบถามของงานวจิยันี้มดีชันีความสอดคลอ้งระหว่าง
ข้อคําถามกบัเนื้อหาเท่ากับ 0.947 และไม่มขี้อคําถามใดที่คะแนนความ
สอดคลอ้งน้อยกว่า 0.60 และมคี่าความเชื่อมัน่ สมัประสทิธิอ์ลัฟ่าครอนบคั 
เท่ากบั 0.947  ผูว้จิยัเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง จํานวน 267 คน 
สถติทิี่ใชใ้นการวจิยัในครัง้นี้ ผูว้จิยัเลอืกใชส้ถติิเชงิพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ซึ่งประกอบไปด้วยค่าร้อยละ , ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวเิคราะหส์มการถดถอยพหุคณู (Multiple Regression) 
  
6. ผลการวิจยั 
 ผลสํารวจความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูท้ี่เลอืกใช้
บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้รกิาร
ระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภคในเขตจงัหวดัชลบุร ีส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิ มอีายุ 20-29 ปี วุฒกิารศกึษา ปรญิญาตร ีรายได ้15,000-25,000 
บาท ประกอบอาชพีพนักงานเอกชน และบรษิทัขนส่งพสัดุด่วนทีม่กีารใชบ้รกิาร
บ่อยทีส่ดุคอื Kerry Express 



  

 ผลสํารวจความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารของผู้ที่ใช้บริการระบบขนส่งพสัดุด่วนพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ
ระบบขนส่งพสัดุด่วนในจงัหวดัชลบุรใีห้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบรกิารดงัต่อไปนี้ 
 ด้านผลติภณัฑ์ในระดบัมากซึ่งมคี่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 4.06 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบัมรีะบบตรวจสอบตําแหน่งพสัดุว่า 
ณ ตอนนี้อยู่ในตําแหน่งใดมากทีสุ่ด มคี่าเฉลี่ยคอื 4.15 ดา้นราคาผู้บรโิภคให้
ความสาํคญัในระดบัมาก ซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.68เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้
พบว่าให้ความสําคญักบัอตัราค่าบรกิารมคีวามคุ้มค่าเมื่อเทยีบกบับรกิาร  ที่
ไดร้บัค่าเฉลีย่คอื 3.84 ดา้นช่องทางการจดัจําหน่ายผูบ้รโิภคให้ความสําคญัใน
ระดบัมากเช่นกนัซึ่งมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.85 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ทาํเลทีต่ ัง้ของบรษิทัขนส่งมคีวามสะดวกต่อการใชบ้รกิารมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 
4.01 ดา้นการสง่เสรมิการตลาดผูบ้รโิภคกใ็หค้วามสาํคญัในระดบัปานกลาง ซึง่มี
คา่เฉลีย่รวมเท่ากบั 3.26 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบัมกีาร
รบัประกนัพสัดุของลูกคา้เป็นอย่างดมีากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 3.72 ส่วนในดา้น
บุคคลผูบ้รโิภค  กใ็หค้วามสําคญัอยู่ในระดบัมากซึ่งมคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.75 
เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่าให้ความสําคัญกับพนักงานส่งของเป็นมิตร 
อัธยาศัยดี และพูดจาสุภาพมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยคือ 4.85 ด้านกระบวนการ
ใหบ้รกิารใหค้วามสาํคญัในระดบัมากซึง่มคี่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.79 เมือ่พจิารณา
เป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบัขัน้ตอนการรบัส่งพสัดุมคีวามสะดวกสบาย 
เขา้ใจง่าย และไม่ยุ่งยากมากทีสุ่ด มคีา่เฉลีย่คอื 3.95 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ในระดับมากซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.62 พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าให้
ความสาํคญักบัมป้ีายและสญัลกัษณ์บ่งบอกไดอ้ย่างชดัเจนมากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่
คอื 3.83 
 ผลสํารวจความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของผู้ที่ใช้
บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนพบว่ากลุ่มตวัอย่างทีใ่ชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วน
ในจงัหวดัชลบุรใีหค้วามสาํคญักบัคณุภาพการบรกิารดงัต่อไปนี้ 
 ด้านคุณภาพด้านความไว้ใจและน่าเชื่อถือในระดับมาก ซึ่งมี
ค่าเฉลีย่รวมเท่ากบั 3.62เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าใหค้วามสําคญักบัขอ้มูล
ส่วนตวั จดหมาย และพสัดุของลูกคา้ไดร้บัความปลอดภยัจากการใหบ้รกิารมาก
ทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่คอื 3.83 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญั
ในระดบัมาก ซึ่งมคี่าเฉลี่ยรวมเท่ากบั 3.91 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าให้
ความสําคญัในลําดบัแรกด้วยกันจํานวน 2 ข้อ บริษัทขนส่งพสัดุมีบริการที่
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้ เชน่ ส่งพสัดุด่วนภายใน 1 วนั และบรษิทั
ขนส่งพสัดุมชี่องทางการให้ บรกิารที่เข้าถึงได้ง่ายค่าเฉลี่ยคอื 3.92 ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัในระดบัมากเชน่กนัซึง่มคีา่เฉลีย่
รวมเท่ากบั 3.96 เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าบรษิทัขนส่งพสัดุมชีื่อเสยีงมาก
ทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่คอื 4.03 ดา้นการการดูแลเอาใจใส่ผูบ้รโิภคกใ็ห้ความสําคญัใน
ระดับมากซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.96 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าให้
ความสาํคญักบัพนกังานส่งมอบสนิคา้โดยถงึมอืลกูคา้อยา่งปลอดภยัมากทีสุ่ด มี
ค่าเฉลีย่คอื 4.03 ดา้นรูปธรรมในการให ้บรกิารผูบ้รโิภคกใ็หค้วามสําคญัอยู่ใน
ระดับมากซึ่งมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.62 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าให้
ความสาํคญักบับรษิทัขนส่งพสัดุมพีนักงานใหบ้รกิารเพยีงพอต่อความต้องการ
มากทีส่ดุ มคีา่เฉลีย่คอื 3.90  

 ในด้านของผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการระบบขนส่งพัสดุ ด่วน
ภายในประเทศในจงัหวดัชลบุร ีพบว่า เมื่อทดสอบความเป็นอสิระต่อกนัของ
ตวัแปลต้นพบว่ามคี่า Tolerance 0.51 (มากกว่า 0.2) และค่า VIF เท่ากบั 1.94 
(น้อยกว่า 10) แสดงว่าตวัแปรต้นเป็นอสิระต่อกนั โดยผลการวเิคราะห์ตวัแปล
อิสระจํานวน 7 ตัว ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการประกอบด้วย 
ผลติภณัฑ ์ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิการตลาด กระบวน การให ้
บรกิาร บุคคล และลกัษณะทางกายภาพ พบว่ามเีพยีง ผลติภณัฑ ์ลกัษณะทาง
กายภาพ และช่องทางการจดัจําหน่าย มอีทิธพิลต่อตวัแปลตาม (การตดัสนิใจ
เลอืกใช้บรกิารระบบขนส่งพสัดุด่วน) อย่างมนีัยสําคญัที ่.05 โดยมอีํานาจการ
ทํานายผลไดร้้อยละ 29.00 (Adjusted R2) โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บรกิารดา้นผลติภณัฑ์มอีทิธผิลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบพสัดุด่วน 
มากที่สุดเป็นอนัดบั 1 โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.26 ค่า t เท่ากบั 
4.00 รองลงมาคอื ด้านลกัษณะทางกายภาพ มคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากับ 
0.18 คา่ t เทา่กบั 2.89 สดุทา้ยคอื ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน่าย มคีา่สมัประสทิธิ ์
ถดถอยเท่ากบั 0.17 ค่า t เท่ากบั 2.55 โดยผลการวเิคราะห์สามารถเขยีนเป็น
สมการเชงิเสน้แสดงความสมัพนัธด์งันี้ 
 การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร = 1.67 + 0.26 (ผลติภณัฑ์) + 0.18 
(ลกัษณะทางกายภาพ) + 0.17 (ชอ่งทางการจดัจาํหน่าย) 
 ในดา้นของผลการทดสอบสมมตฐิานคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่งพสัดุด่วนภายในประเทศของผูบ้รโิภค
ในจงัหวดัชลบุร ีพบวา่ เมือ่ทดสอบความเป็นอสิระต่อกนัของตวัแปลตน้พบว่ามี
ค่า Tolerance 0.499 (มากกว่า 0.2) และค่า VIF เท่ากบั 2.006 (น้อยกว่า 10) 
แสดงว่าตวัแปลต้นเป็นอสิระต่อกนั โดยผลการวเิคราะหต์วัแปลอสิระจํานวน 5 
ตวั ของคุณภาพการบรกิารความไวใ้จและความน่าเชื่อถอื, การตอบสนองความ
ตอ้งการ, ความมัน่ใจการทําใหเ้ชื่อมัน่, การดูแลเอาใจใส่ และความเป็นรูปธรรม
ในการใหบ้รกิาร พบว่ามเีพยีงความมัน่ใจทําใหเ้ชื่อมัน่ และความเป็นรูปธรรมใน
การใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อตวัแปรตาม (การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารระบบขนส่ง
พสัดุด่วน) อย่างมนีัยสําคญัที ่.01 และ .05 ตามลาํดบั โดยมอํีานาจการทํานาย
ผลไดร้อ้ยละ 34.0 (Adjusted R2) โดยคุณภาพการบรกิารดา้นความมัน่ใจทําให้
เชื่อมัน่มอีิทธิผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการระบบพสัดุด่วนมากที่สุดเป็น
อนัดบั 1 โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.48 ค่า t เท่ากบั 6.38 รองลงมา
ความเป็นรูปธรรมในการให้บรกิารมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยเท่ากบั 0.17 ค่า t 
เท่ากับ 2.49  โดยผลการวิเคราะห์สามารถเขียนเป็นสมการเชิงเส้นแสดง
ความสมัพนัธด์งันี้ 
 การตดัสนิใจใชบ้รกิาร = 1.45 + 0.48 (ความมัน่ใจทาํใหเ้ชือ่มัน่) + 
0.17 (ความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิาร) 
 
7. ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิารควรให้ความสําคญัใน
เรื่องด้านผลิตภณัฑ์เป็นลําดบัแรก, ด้านลกัษณะทางกายภาพ  และด้าน
ชอ่งทางการจดัจาํหน่ายตามลาํดบั โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 
 1. ดา้นผลติภณัฑ์ ควรมกีารพฒันาระบบตรวจสอบพสัดุให้
แน่ชดัว่า ณ ปัจจุบนัในการขนส่งพสัดุนัน้อยู่ ณ ตําแหน่งใดเพือ่ความเชื่อมัน่



  

ของผูบ้รโิภค รวมถงึมเีพิม่การขนสง่พสัดุใหห้ลากหลายเพือ่ตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภค เช่น การขนส่งพสัดุธรรมดา การขนส่งพสัดุด่วน เป็น
ต้น อกีทัง้บรษิัทขนส่งพสัดุนัน้ควรมกีารพฒันาระบบขนส่งพสัดุให้มคีวาม
ทนัสมยั และไดม้าตรฐาน 
 2. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ควรมกีารตดิป้ายสญัลกัษณ์บ่ง
บอกถงึขัน้ตอนในการให้บรกิารรบั-ส่งพสัดุได้อย่างชดัเจน รวมถงึสถานที่
ใหบ้รกิารนัน้ควรมกีารดแูลรกัษาความสะอาดอยา่งสมํ่าเสมอเพือ่ความน่าใช้
บรกิารมากยิง่ข ึน้ อกีทัง้บรษิทัขนส่งควรมกีารเตรยีมทีน่ัง่ใหเ้พยีงพอต่อผูม้า
ใชบ้รกิาร 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ควรมกีารคาํนึงถงึทําเลทีต่ ัง้
ของบริษัทขนส่งให้มีความ สะดวกสบายต่อผู้มาใช้บริการเป็นลําดับแรก 
รวมถงึมสีาขาใหค้รอบคลุมพืน้ทีแ่ละรองรบัความตอ้งการของผูม้าใชบ้รกิาร
ไดอ้ยา่งเหมาะสม อกีทัง้บรษิทัขนสง่ควรจะมทีีจ่อดรถใหเ้พยีงพอต่อ  ผูม้าใช้
บรกิาร และในสว่นการใหบ้รกิารนัน้ควรมชีอ่งทางในการบรกิารทีห่ลากหลาย
มากขึน้ เชน่ มกีารใหบ้รกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ เวบ็ไซต ์เป็นตน้  
 คณุภาพการบรกิารควรใหค้วามสาํคญัในเรื่องความมัน่ใจทาํให้
เชื่อมัน่ และความเป็นรปูธรรมในการใหบ้รกิารตามลําดบั โดยมรีายละเอยีด
ดงัต่อไปนี้  
 1. ด้านการทําให้ม ัน่ใจและเชื่อมัน่ ควรมกีารคํานึงถึงเรื่อง
ภาพลกัษณ์ และชื่อเสยีงของบรษิทัขนส่งมาเป็นลําดบัแรกเพือ่ใหเ้กดิความ
เชื่อมัน่ในการใชบ้รกิาร รวมถงึรกัษามาตรฐานการขนส่งใหม้คีวามรวดเร็ว
ตามทีก่าํหนดไว ้อกีทัง้พนักงานควรมกีารใหค้วามรูห้รอืแนะนําผูม้าใชบ้รกิาร
ในเรือ่งการใชบ้รกิารไดอ้ยา่งชดัเจน และเขา้ใจงา่ย 
 2. ดา้นรูปธรรมในการใหบ้รกิาร บรษิทัขนส่งพสัดุควรมกีาร
คาํนึงถงึเรื่องพนักงานใหส้อดคลอ้งกบัผูม้าใชบ้รกิาร เพือ่ความเพยีงพอต่อ
ความต้องการของผู้บริโภค รวมถึงควรมีการนําอุปกรณ์ที่ทันสมัยมา
ให้บรกิารแก่ผู้บรโิภค อกีทัง้พนักงานที่ให้บรกิารนัน้ควรมกีารแต่งกายให้
สภุาพเรยีบรอ้ยเพือ่ความน่าใชบ้รกิารมากยิง่ข ึน้ 
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